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Vorwort

Diese DIN SPEC wurde nach dem PAS Verfahren erstellt.

Koordiniert wurde die Erarbeitung des Dokumentes durch die nachfolgend genannten Verfasser, die allein
verantwortlich fur den Inhalt sind:

— Hamburger Informatik Technologie-Center e. V. (HITeC),
c/o Fachbereich Informatik an der Universitat Hamburg,
Prof. Dr. Markus Nttgens,

Martina Peris,
Gerald Dauble.

Die Zusammenarbeit in einem festen Arbeitskreis bestand aus folgenden Unternehmen:

— INTERACTIVE Software Solutions GmbH
Michael Schlicker,

—  MAN Truck & Bus Deutschland GmbH
Christoph Weisang,

— Universitat Hamburg
Michel Matijacic,

— WEGOS AG
Wilhelm Sattelkau.

Die DIN-Spezifikation ging aus dem Projekt ,Standards fur die Bewertung von Lebenszykluskosten in Produkt-
Dienstleistungssystemen® im Rahmen der vom Bundesministerium fir Wirtschaft und Technologie (BMWi)
geforderten Initiative ,Innovation mit Normen und Standards" (INS) hervor. Die Vorhabenbeschreibung des
Projektes beinhaltet ausdricklich die Dokumentation und Verwertung der Ergebnisse in Form einer
Spezifikation. Fir dieses Thema bestehen derzeit keine Normen.
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Einleitung

Die grundlegende Aufgabe der Unternehmensfilhrung besteht in der Existenzsicherung der Unternehmung.
Um die Existenzsicherung langfristig gewahrleisten zu kénnen, kommt der Produktplanung und -kontrolle eine
bedeutende Rolle zu. Dariber hinaus muissen sich die Unternehmen aufgrund von Globalisierung und
steigendem Wettbewerbsdruck immer mehr von Wettbewerbern differenzieren. Dies geschieht zunehmend
Uber das Angebot kundenindividueller Leistungen, bestehend aus materiellen und immateriellen
Leistungsanteilen, im Rahmen der vorliegenden Spezifikation als Produkt-Dienstleistungssysteme bezeichnet.

Es bestehen vielfaltige Wechselwirkungen und Abhangigkeiten zwischen materiellen und immateriellen
Bestandteilen des Leistungssystems, da die Dienstleistungskomponenten zunehmend mafgebliche
Anforderungen an die (Kern-)Produktkomponenten stellen und im Rahmen einer ganzheitlichen und
kundenbezogenen Betrachtung an Bedeutung gewinnen. Die Identifikation dieser Wertschépfungspotenziale
bildet eine wichtige Grundlage unternehmerischer Investitionsentscheidungen hinsichtlich der Entwicklung
und Realisierung von Produkt-Dienstleistungssystemen. Zur Darstellung der Erlés- und Kostenstrukturen
dieser Produkt-Dienstleistungssysteme stehen sowohl fir Anbieter als auch Konsumenten zunehmend
Konzepte wie Lebenszyklusmodelle im Fokus.

Diese Spezifikation mdchte im Wesentlichen eine einheitliche Begriffsbasis und Ansatze zum Management
von Produkt-Dienstleistungssystemen bereitstellen. Dies erfolgt in den Bereichen der Definition von
unternehmerischen Erfolgsfaktoren, des Lebenszyklusmanagements sowie der Ermittlung von Reifegraden
und somit der zyklischen Verbesserung des Managements von Produkt-Dienstleistungssystemen.

Angewandt dient die Spezifikation als Basis fiir ein standardisiertes Vorgehen zur Entwicklung und zum
Management von Produkt-Dienstleistungssystemen.
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1 Anwendungsbereich

Diese Spezifikation gilt fir das Lebenszyklusmanagement von Produkt-Dienstleistungssystemen. Die
Spezifikation richtet sich insbesondere, jedoch nicht ausschlieflich, an Produkt- und Portfoliomanager,
Strategieverantwortliche sowie Unternehmensentwickler. Die in der Spezifikation erlauterten Modelle und
Vorgehen sollen branchenibergreifend anwendbar sein und sind als Entscheidungshilfe zu verstehen. Ziel ist
es die strategische Planung und Entscheidungsfindung in den Themengebieten des Produkt- und
Dienstleistungsmanagements, der Kostenrechnung, des Informationsmanagements sowie der Bestimmung
von Reifegraden zu unterstitzen.

2 Normative Verweisungen

Die folgenden Dokumente, die in diesem Dokument teilweise oder als Ganzes zitiert werden, sind fir die
Anwendung dieses Dokuments erforderlich. Bei datierten Verweisungen gilt nur die in Bezug genommene
Ausgabe. Bei undatierten Verweisungen gilt die letzte Ausgabe des in Bezug genommenen Dokuments
(einschlieRlich aller Anderungen).

DIN 31051, Grundlagen der Instandhaltung

DIN EN 60300-3-1, Zuverladssigkeitsmanagement — Teil 3-1: Anwendungsleitfaden; Verfahren zur Analyse
der Zuverlassigkeit; Leitfaden zur Methodik (IEC 60300-3-1)

DIN PAS 1094, Hybride Wertschépfung — Integration von Sach- und Dienstleistung
DIN SPEC 77224, Erzielung von Kundenbegeisterung durch Service Excellence
VDMA 34160, Prognosemodell fiir die Lebenszykluskosten von Maschinen und Anlagen

VDMA 34161, Kundendienstleistungen — Definitionen im Kundendienst

3 Begriffe
Fir die Anwendung dieses Dokumentes gelten die folgenden Begriffe.

31
Produkt-Dienstleistungssystem
Marktfahiges Angebot einer Kombination von aufeinander abgestimmten Sach- und Dienstleistungsanteilen

ANMERKUNG 1 zum Begriff: Das Angebot wird entweder von einem einzelnen Unternehmen oder einer Kooperation
mehrerer Unternehmen bereitgestellt. Ein Wechsel in der Denkweise unternehmerischer Tatigkeit fliihrt dazu, dass nicht
mehr die Herstellung und der Verkauf von Produkten im Vordergrund stehen, sondern die Bereitstellung von Nutzen fiir
den Konsumenten.

3.2

Lebenszyklus

<Produkt-Dienstleistungssystem> Zeitintervall zwischen der Ideenfindung und der Auflésung eines Produkt-
Dienstleistungssystems

3.3

Lebenszyklusmanagement

Planung, Steuerung und Kontrolle relevanter Aspekte eines Produkt-Dienstleistungssystems uber seinen
Lebenszyklus
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3.4

Lebenszykluskosten

<Produkt-Dienstleistungssystem> Kumulierte Kosten eines Produkt-Dienstleistungssystems Uber seinen
Lebenszyklus

3.5

Lebenszykluskostenermittiung

Prozess der wirtschaftlichen Analyse zur Abschatzung der Lebenszykluskosten eines Produkt-
Dienstleistungssystems Uber seinen Lebenszyklus oder einen Teil davon

[QUELLE: DIN EN 60300-3-3:2005-03]

3.6

Reifegradmodell

Modell zur Abbildung des aktuellen Status-Quo eines Unternehmens in verschiedenen Bereichen und
Darstellung der Entwicklung Uber einen Zeitverlauf

4 Grundlagen
4.1 Szenarien der Leistungserbringung

Die nachfolgend in Tabelle 1 dargestellten exemplarischen Szenarien spiegeln verschiedene Arten der
Leistungserbringung und vertraglichen Ausgestaltung des Produkt-Dienstleistungssystems wider. Das
Spektrum maoglicher Szenarien reicht von einem reinen Produkt(ab)verkauf bis hin zu integrierten Produkt-
Dienstleistungssystemen, bei denen der Konsument fir ein definiertes Ergebnis — also den tatsachlichen
Nutzen — bezahlt.

Fir die Anwendung dieser Spezifikation ist es notwendig, das aktuelle Unternehmensszenario zu bestimmen.

Das Dokument kann auch dann Anwendung finden, wenn ein neues Produkt-Dienstleistungssystem
entwickelt und am Markt eingefiihrt werden soll.
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Tabelle 1 — Szenarien der Leistungserbringung

Nr. Szenario Erlduterung

1 Produktverkauf Verkauf des Produktes und anschlieRende Wartung durch den Konsumenten

2 Produktverkauf Verkauf des Produktes und Abschluss eines Wartungsvertrags zwischen
mit Wartungsvertrag Produzent und Konsument

3 Produktverkauf Verkauf des Produktes und anschlieRende Auftragswartung durch den
mit Auftragswartung Produzenten

4 Produktverkauf Verkauf des Produktes und anschlieBende Wartung des Produktes
mit Auftragswartung durchgefiihrt von externem Dienstleister
durch Dienstleister

5 Produktverkauf Verkauf des Produktes und anschlieBende Ad-hoc Reparatur durch den
mit Ad-hoc Reparatur Produzenten

6 Leistungsbtindel Produkt und erweiterte Dienstleistung (z. B. Wartung, Reparatur) werden

gebindelt verkauft

7 Fremdproduktwartung Abschluss eines Wartungsvertrages fur ein Gerat eines anderen Produzenten
(Wartungsvertrag)

8 Fremdproduktwartung Auftragswartung eines Produktes eines anderen Produzenten beim
(Auftragswartung) Konsumenten

9 Fremdproduktreparatur Reparatur eines Produktes eines anderen Produzenten beim Konsumenten

10 Fremdleistung Wartung eines Fremdproduktes durch den Konsumenten (bzw. externe

Dienstleister, Zulieferer)

4.2 Unternehmerische ZielgrofRen

Unternehmerische ZielgréRen sind Malstébe, an denen kinftiges unternehmerisches Handeln gemessen
wird, z. B. langfristige Gewinnmaximierung, Differenzierung zum Wettbewerb oder Kundenbindung. Samtliche
Aktivitaten eines Unternehmens dienen der Realisierung der Unternehmensziele. Oftmals wird das Zielsystem
untergliedert in Ober-, Zwischen- und Unterziele. Zwischen einzelnen Zielen bestehen Beziehungen: sie
kénnen sich erganzen, in Konkurrenz zueinander stehen oder unabhangig voneinander sein. Die Festlegung
und Konkretisierung der Ziele stellt eine Dbetriebliche Grundentscheidung dar und muss
unternehmensindividuell erfolgen.

4.3 Unternehmerische Erfolgsfaktoren

Einflussfaktoren bestimmen den Erfolg von Produkt-Dienstleistungssystemen dahingehend, dass sie sich auf
unternehmerische Zielgrolen auswirken. In Tabelle 2 werden Einflussfaktoren aufgelistet, die den Erfolg
eines Produkt-Dienstleistungssystems beeinflussen kdnnen. Diese Aufstellung wurde auf Basis theoretischer
und praktischer Erkenntnisse erarbeitet und erhebt keinen Anspruch auf Vollstédndigkeit. Die Auswahl und
Detaillierung der Einflussfaktoren muss unternehmensindividuell erfolgen.
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Tabelle 2 — Unternehmerische Erfolgsfaktoren

Erfolgsfaktor

Erlauterung

Alleinstellungsmerkmal [4]

Das Alleinstellungsmerkmal soll durch Herausstellen eines einzigartigen Nutzens das
eigene Angebot von den Konkurrenzlésungen abheben und den Konsumenten zum
Kauf anregen.

Anforderungserhebung [5]

Die Anforderungsdefinition fokussiert eine verbindliche Festlegung von Anforderungen,
die an ein Produkt bzw. eine Leistung gestellt werden. Der Prozess der Gewinnung
und Systematisierung von Anforderungen erfordert eine enge Kooperation zwischen
Systemanalytikern und Reprasentanten der verschiedenen Interessensgruppen.

Co-Creation [6]

Der Kunde ist in den Leistungserbringungsprozess involviert (bspw. Uber Ressourcen,
Prozesse usw.).

Echtzeit-Verfligbarkeit von
Informationen

Idealtypisch kénnen Informationen in Echtzeit ausgewertet werden und beteiligte
Personen/Rollen im Arbeitsprozess unterstitzen.

Effizienz [2]

Effizienz misst das Verhéltnis von aktuellem Output zu aktuellem Input und stellt u. a.
eine Leitlinie fur die kurzfristige Planung dar. Sie beschreibt die Wirksamkeit von
Strukturen bzw. Aktivitaten.

Empowerment [3]

Empowerment bezeichnet die professionelle Unterstitzung von Menschen, ihre
Gestaltungsspielrdaume und Ressourcen wahrzunehmen und wertschopfend zu nutzen.
Dies umfasst Strategien und Mallnahmen, die geeignet sind, den Grad an Autonomie
und Selbstbestimmung zu erhdéhen und Ubertragene Aufgaben weitgehend
selbstverantwortlich und selbst bestimmt zu vertreten und zu gestalten.

Externer
Informationsaustausch

Aufgrund des Involvierens externer Beteiligter (Lieferanten, Kunden, Dienstleister usw.)
mussen relevante Informationen Uber die Systemgrenzen bzw.
organisationsibergreifend ausgetauscht werden.

Fahigkeiten [3]

Hierzu zahlen beispielsweise Fachkompetenz, Selbstkompetenz, Sozialkompetenz,
Methodenkompetenz.

Flexibles Geschaftsmodell

(2]

Ein Geschéaftsmodell ist eine modellhafte Beschreibung einer Organisation. Ein
Geschéftsmodell besteht aus drei Hauptkomponenten: Value Proposition, Architektur
der Wertschopfung und dem Ertragsmodell. Besonderer Schwerpunkt liegt hier auf der
Flexibilitat des Geschaftsmodells und der Maoglichkeit, dieses auf sich andernde
Bedingungen (intern/extern) anpassen zu konnen.

Image [3]

Image ist die vereinfachte Vorstellung, welche sich Personen bspw. von einem
Unternehmen oder einem Produkt machen. Es ist also subjektiv. Das Image kann
treffend oder verzerrt, positiv oder negativ, treibend oder bremsend fir das
Unternehmen und seine Prozesse sein.

Informationssysteme [4]

Ein Informationssystem (IS) ist im engeren Sinne ein computergestitztes
Anwendungssystem, d.h. ein Softwaresystem zur Ausfiihrung betrieblicher Aufgaben.
Im weiteren Sinne werden die Technik (Hard- und Software), die Menschen und die
Anwendungen in einem Informationssystem zusammengefasst, das auch als
Informations- und Kommunikationssystem (luK-System) bezeichnet wird.

Innovation [7]

Innovation wird als Generieren von neuem Wissen und dessen Umsetzung in neue
Produkte, Dienstleistungen und Geschaftsmodellen verstanden.

Interne
Informationsriickkopplung

Dokumentieren relevanter Daten/Informationen inkl. der nutzer- bzw. rollengerechten
Bereitstellung (bspw. die Riickkopplung von Serviceinformationen aus dem laufenden
Betrieb in die Produktentwicklung).
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Tabelle 2 (fortgesetzt)

Erfolgsfaktor

Erlauterung

Kapazitatsauslastung [8]

Je hoher der Auftragsbestand eines Unternehmens ist, desto besser stellt sich die
Kapazitatsauslastung dar. Im Idealfall produziert ein Betrieb so viel, dass alle
Ressourcen ausgelastet sind.

Komplexitat [9]

Beispielsweise Variantenvielfalt, kombinierte Produkte, Anzahl der beteiligten Rollen,
Involvieren des Kunden, individualisierte Produkte, technische Voraussetzungen.

Kontinuierliche
Verbesserung [2]

Etablieren eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses, der fest im Unternehmen
verankert ist und seitens des Managements unterstuitzt wird.

Kundenbegeisterung [3]

Es ist nicht immer und automatisch die hochstmdgliche Qualitat, die Kunden erwarten,
sondern das berihmte ,Quéantchen mehr®* an  Service-Leistung, um
Kundenbegeisterung zu erzielen.

Kundendienst [2]

Ergebnis der Tatigkeiten zwischen Lieferant und Kunde und interne Tatigkeiten des
Lieferanten, um die Anforderungen des Kunden zu erfiillen.

Kundennutzen [3]

Der Wert einer Losung ergibt sich fir den Kunden aus dem Nutzen, die ihm die
Leistungsergebnisse liefern. Die Werte kdnnen 6konomisch, 6kologisch und sozial
oder technisch ausgepragt sein. Finanzielle Vorteile wie Einsparungen oder
Mehreinnahmen, Zeiteinsparungen, 6kologische Verbesserung von Produkten und
Prozessen oder Ahnliches sind denkbar.

Kundenzufriedenheit [3]

Kundenzufriedenheit kann als Resultat eines komplexen Vergleichsprozesses
betrachtet werden, bei welchem der Konsument, nach dem Gebrauch eines Sachgutes
oder einer Dienstleistung, seine subjektive Erfahrung (Ist-Leistung) einem
Vergleichswert (Soll-Leistung) gegeniiberstellt. Ubertrifft die Leistung die Erwartungen,
ist der Kunde sehr zufrieden. Entsprechen sich beide, ist er zufrieden (was fur eine
nachhaltige Kundenbindung/Loyalitdt zu wenig ist). Werden seine Erwartungen nicht
erfillt, ist er etwas oder sehr unzufrieden (verargert).

Lebenszyklusmanagement

(2]

Planung, Steuerung und Kontrolle relevanter eines  Produkt-

Dienstleistungssystems Uber seinen Lebenszyklus.

Aspekte

Leistungsgarantien [2]

Es wird fixiert, was der Leistungsempfénger erwarten kann und welche Regelungen
greifen, wenn diese Leistung nicht erbracht wird.

Leistungsindividualisierung

(2]

Im Mittelpunkt steht die Moglichkeit, das Produkt-Dienstleistungssystem in
unterschiedlichem Ausmal} spezifisch an die Bedirfnisse des Kunden anzupassen.
Das Spektrum, in dem sich die Leistungsindividualisierung bewegt, reicht dabei von
vollstdndiger Standardisierung bis zur kundenindividuellen Anpassung.

Modularisierung [2]

Modularitat bzw. Modularisierung bedeutet allgemein die Strukturierung eines Systems
in kleine, teilautonome und Ubersichtliche Subsysteme. Die Vorteile duf3ern sich in
einer effizienten Kombination, Wiederverwendung und der schnellen Anderung von
informationstechnischen Anwendungen.

Méglichkeit zur
Fremdvergabe von
Leistungsprozessen [2]

Die Wertschdpfungstiefe und -breite kann gesteuert werden (bspw. Sach- und
Dienstleistungskomponenten/Module kénnen fremdvergeben bzw. zugekauft werden).

Maoglichkeit zur Nutzung von
Alternativprozessen [2]

Bspw. kann statt einer Reparatur einer fehlerhaften Komponente ein komplettes Modul
bis hin zum kompletten Gerat getauscht werden, um eine vereinbarte Verfiigbarkeit
sicherzustellen.
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Tabelle 2 (fortgesetzt)

Erfolgsfaktor

Erlauterung

Méoglichkeit zur Nutzung von
Kundenressourcen [2]

Fur definierte Tatigkeiten kdnnen Kundenressourcen genutzt werden — bspw. um
spezielle Arbeitspakete auszufiihren — vgl. Co-Creation.

Motivation [2]

Motivation befasst sich mit den Einflussfaktoren, die Menschen zu einem bestimmten
Verhalten bewegen.

Nachfrageschwankung [2]

Bspw. Saisongeschaft, konjunkturelle Schwankungen. Diese konnen vorhersehbar
sowie nicht vorhersehbar sein.

Nutzungscharakteristik

Informationen, wie das Produkt beim Kunden genutzt wird (Analyse bzw. Metriken zur
Berechnung). Im Weiteren kdnnen Telematik-Systeme bzw. Remote Services
eingesetzt werden.

Planbarkeit

Aussage Uber den Planungshorizont und die Qualitat/Validitat der Planung.

Preispolitik [10]

Der Preis eines Produktes bestimmt zum einen seine Marktchancen, zum anderen
aber auch den Unternehmensgewinn.

Prozessmanagement [2]

Identifikation, Gestaltung, Dokumentation, Steuerung und

Verbesserung von Geschaftsprozessen.

Implementierung,

Risikotbernahme [2]

Das Unternehmen Ubernimmt Teile des bzw. das gesamte Risiko einer definierten
Leistung.

Rollenkonflikt
Kunde/Organisation

Bspw. das Spannungsfeld eines Kundendienstmitarbeiters, der zum einen die
Kundeninteressen, zum anderen auch die Interessen des eigenen Unternehmens
vertreten muss und diese nicht selten konkurrierend sind.

Transparente Kostenstruktur

Kosten kdnnen verursachungsgerecht zugeordnet werden.

Unternehmensorganisation
bzw. -architektur [2]

Organisation ist allgemein die Art und Weise, wie die Teile eines Ganzen
untereinander und zu diesem Ganzen orientiert sind und zusammenwirken.

Vertragslaufzeit [2]

Zeitlicher Horizont einer vertraglichen Bindung.

Vertragsquote

Relativer Anteil der Leistungen, die Uber einen bestehenden Vertrag abgebildet
werden. Im Gegensatz dazu beispielsweise: ad-hoc Wartung/Reparatur.

Vertrauen [2]

Freiwillige Erbringung einer riskanten Vorleistung unter Verzicht auf explizite
vertragliche Sicherungs- und KontrollmaRnahmen gegen opportunistisches Verhalten
in der Erwartung, dass der Vertrauensnehmer motiviert ist, freiwillig auf
opportunistisches Verhalten zu verzichten.
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